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Señores miembros del Jurado: 
  
En cumplimiento del Reglamento de Grados y títulos de la Universidad Cesar Vallejo presento 
ante ustedes la Tesis titulada “Planificación estratégica y calidad del servicio de la empresa 
Socitec Electric S.A.C., Comas, 2018”. 
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El tipo de investigación fue básico, descriptivo y correlacional. Asimismo, el diseño fue no 
experimental y transversal. La población estuvo constituida por 60 personas del área 
administrativa, tomando como muestra a 50 personas. La técnica que se utilizó fue la encuesta 
empleando como instrumento el cuestionario basado en 69 preguntas. Los instrumentos y 
matrices fueron validados a través de criterio de 3 jueces expertos y la confiabilidad se realizó 
mediante la prueba KR20. En el análisis de los datos se aplicó la estadística descriptiva la cual 
se expresa en tablas y gráficos de frecuencia, asimismo la prueba de hipótesis se realizó 
mediante la prueba del Chi cuadrado Pearson.  
Los resultados demostraron que la Planificación Estratégica se relaciona con la Gestión 
de la Calidad de la Universidad Continental, ello se evidencia en la prueba Chi Cuadrado con 
un valor de p = 0,028 < 0.05, por tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alternativa.  
  






The type of research was basic, descriptive and correlational. Likewise, the design was non-
experimental and transversal. The population consisted of 60 people from the administrative 
area, taking 50 people as a sample. The technique that was used was the survey using the 
questionnaire based on 20 questions as an instrument. The instruments and matrices were 
validated through the criteria of 3 expert judges and the reliability was performed using the 
KR20 test. In the analysis of the data, the descriptive statistics was applied, which is expressed 
in tables and frequency graphs. Also, the hypothesis test was performed using the Pearson Chi-
square test. 
The results showed that the Strategic Planning is related to the Quality Management of the 
Continental University, this is evidenced in the Chi Square test with a value of p = 0.028 <0.05, 
therefore, the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis 
  












En la presente investigación titulada “Planificación Estratégica y calidad del servicio de la 
empresa Socitec Electric S.A.C., Comas, 2018”,  
Tuvo como objetivo general determinar la relación entre la filosofía organizacional con la 
calidad del servicio de la empresa SOCITEC ELECTRIC S.A.C., Comas 2018; Determinar la 
relación entre el análisis situacional con la calidad del servicio de la empresa, Determinar la 
relación entre las estrategias con la calidad del servicio de la empresa, Determinar la relación 
entre el monitoreo con la calidad del servicio de la empresa. 
Para alcanzar los objetivos de la indagación se estructuro en 6 capítulos que se detalla a 
continuación: 
En el primer capítulo, aborda la situación problemática, formulación del problema, 
justificación, la hipótesis, objetivos generales, y específicos; Segundo capitulo describió la 
metodología de la investigación que se analizó en el proceso del trabajo,  fue aplicada, no 
experimental transeccional, la matriz operacional, se precisa la población 50, fue censal, los  
instrumentos recopilación  de información, confiabilidad, las metodologías de estudio de datos 
y el aspecto ético para la investigación; El tercer capítulo, se mostró resultados del trabajo 
realizado, la prueba de normalidad, prueba de hipótesis, y las gráficas y frecuencias; El cuarto 
capítulo, se desarrolló la resultados y discusión; Quinto capítulo se detalló las conclusiones; y 


















1.1 Realidad problemática 
 
La sociedad moderna y globalizada, frente a la posibilidad que las empresas alcancen 
el éxito en conjunto con el cocimiento, sobre las nuevas propuestas que se acercan para cada 
uno. La búsqueda de información verídica es un primer paso para el orden y estudio de las 
organizaciones que desean proponer objetivos y estrategias para conseguirlo en un determinado 
tempo. 
En los últimos periodos, en los países emergentes, la planificación de estrategias se ha 
observado en sucesos que han destacado en el cambio. 
Sun (2012) en su artículo “la Planificación Estratégica nace en el siglo” hace referencia 
que los mejores estrategas actuales, no tenían conocimiento de su conclusión común y en todo 
momento su estrategia ofensiva; porque el pensamiento es influenciado a través del tiempo y 
proponiendo mejorar una nueva filosofía para la evolución histórica. 
 Las definiciones, métodos y estilos utilizados por la Planificación Estratégica han 
tenido gran influencia en las acciones militares, comerciales y finalmente en las actividades de 
las organizaciones. 
El terminó de la gran guerra, los empresarios se dieron cuenta de distintos obstáculos   
que no sumaban para sus intereses: la inseguridad, el peligro, la inconsistencia y un ámbito 
variable. Tener la obligación de contar con permanente control en los nuevos cambios rápidos 
era esencial para estar al día con las empresas. Como resulta las circunstancias en la gerencia 
que se comienza para poder contar un excelente proyecto para comerciales a mediados del 50.  
Para poder direccionar las instituciones que se puede  brindar el servicio de energía 
eléctrica, atender en la necesidad de los clientes es mejorar la clase para el servicio, los procesos 
con cambios a largo plazo, en donde se involucran diferentes elementos como los recursos 
humanos más  calificado y desarrollando trabajos con materiales de certeza, preservar el 
ambiente de calidad e innovando constantemente nuevas avances para brindar el servicio 
confiable y tiene que ser rentable siempre teniendo presente que las actividades contribuirán  
lograr la visión de la empresa que es ser reconocida como una organización  generando nuevas 
prácticas, nuevos procesos que permite mejorar en el servicio. 
La empresa Socitec Electric S.A.C. no es ajena a la problemática presentada, en ese 
sentido en el reciente estudio se propone la obligación de evaluar cada nivel para poder realizar 
la planificación estratégica y cada calidad en el servicio que permita hallar una relación entre 
ambos, determinar cuáles son los factores que permitan potenciarlos o controlar aquellos que 




1.1.1 En el contexto internacional 
 
Es la suma importancia que las empresas cuenten con herramientas que le permitan afrontar 
nuevos cambios, nuevos retos y sobre todo afrontar las tendencias globales; para que así puedan 
salir airosos antes estos cambios inminentes. A la vez deben ser la vanguardia de la siguiente 
tecnología, si se utiliza eficazmente, se obtendrán grandes beneficios, no solo económicos sino 
también en relación a la fidelización de los clientes.  
Barreiros (2012) en el artículo informativo, titulada “La planificación estratégica como 
gestión en la Empresa Kawa", motivo de analizar manifiesta que determinó afianzar la 
compañía, destinada a complacer los requerimientos del usuario, así como las perspectivas de 
los clientes, con un proyecto eficaz que impulse a ir progresando continuamente para alcanzar 
la perfección en la calidad empresarial. 
Respecto a la metodología aplicada realizó un diagnóstico organizacional usando 
instrumentos como la encuesta y entrevista, el total de las encuestas a realizar será de 50 
personas (muestra), la investigación es de tipo descriptivo de campo, de no experimental. 
Obtuvo las siguientes conclusiones, el 90% del personal interno cree que no existe una 
planificación estratégica, el 100 de los que indicaron que si existe una planificación estratégica 
indican que no están familiarizados con dicho plan, el 100% del personal interno no conoce la 
visiones y misiones que contienen la empresa, el 80% considera que la empresa no tiene 
objetivos planificados, es así que concluye que es indispensable emplear el plan estratégico 
porque aportará a que se pueda obtener los procedimientos ordenados y coordinados, de forma 
que se pueda alcanzar una atención adecuada para los usuarios de tal manera que estos se 
encuentren satisfechos y así lograr la fidelidad del cliente mediante un mejor gestión en la 
disposición.  
Se realiza un estudio del cual su importancia para la persona de revisión, ya que esto se 
evidenciará la correlación de la planificación estratégica y la mejora en la calidad del servicio, 
así mismo, la empresa tuvo un estudio que se le realizó en una empresa de rubro diferente, es 
considerada de valioso aporte al estudio porque considera a los procesos administrativos. 
Según Di Marco (2010) titulada “la planificación estratégica ayuda a que una empresa 
sea competitiva siempre y cuando se utilicen los recursos de manera eficiente”; su objetivo es 
identificar la planificación estratégica en las empresas competitivas, en conclusión, existen 




social, ambiental, etc. Por ello, la estrategia competitiva será el sello diferenciador de 
cualquier organización pues le dará un valor agregado a su producto o servicio. Los clientes 
juegan una relación considerable para el ciclo operativo en el titular de la empresa, pues ellos 
serán los que perciban la calidad de servicio de la organización. 
Para Flores (2013) articulo informativo “Incidencia para la planificación estratégica en 
la gestión de la calidad”. La Metodología en cada estudio de descriptivo en el campo, tipo no 
experimental y de acuerdo a su dimensión temporal es una investigación no experimental 
transaccional descriptiva. La población es de 446 entre docentes y estudiantes y la muestra de 
9 docentes y 100 estudiantes, correspondientes a las áreas de los diferentes departamentos del 
colegio y niveles de estudiantes; la información fue recolectada por medio de la encuesta.  
Se explica que después de un proceso y su correspondiente apunte de los datos 
adquiridos, llega a la terminación para poder contar con la planificación estratégica que es el 
mejor indicador para poder direccionar las instituciones educativas en distintos niveles 
académicos, administrativos y financieros. También se demuestra que influye el nivel 
financiero para poder tener una gestión de calidad. 
En esta investigación servirá como referencia para la metodología a seguir, así como 
para contrastar los resultados respecto al objetivo general, por otro lado, las definiciones se 
utilizarán como precedente para amparar los conceptos y conclusiones de la presente 
investigación. 
Para Dierssen (2009) artículo informativo de “La calidad del servicio y el nivel de 
medición para la organización” Nos explican que la empresa cuenta con una relación para la 
calidad, para formar más fácil, también podría realizar. Además, para otro país que emplean 
varios tipos de para poder mejor su calidad en papel, porcelana y otros productos.  
Moliner y Fuentes (2011) articulo informativo “Satisfacción del cliente y en la 
correlación en la lealtad”. Definen para que llegue ser satisfacción de los clientes tienen que 
traer consigo la fidelización y beneficios para la empresa. En caso no exista una gran 
complacencia por parte para consumidores o beneficiarios, se verán afectado en objetivos que 
planteó en organización. 
Narvaez (2016) articulo informativo: “Diseño de un sistema en la gestión”. En el 
objetivo fue para poder diseñar un sistema de gestión en la calidad SGC, acceder esta 
institución reaccionar de manera eficiente frente a los problemas de gestión y a la vez estar en 




aspectos que comprende el procedimiento. Este análisis en tipo descriptivo y su diseño fue no 
experimental y transaccional. 
Él estudió a la población es conformado en 50 colaboradores para poder brindar la 
información requerida. La información de datos, que realizó mediante la técnica de la encuesta 
con un cuestionario de preguntas cerradas. Finalmente se comprobó que la calidad del servicio 
es aplicada con frecuencia en los procedimientos académicos de la universidad y que seguir 
procedimientos que aseguren la calidad permite encontrar errores y procesos difíciles para 
generar soluciones que permitan asegurar la calidad de manera sostenible en el tiempo logrando 
que el cliente esté satisfecho. 
El estudio realizado permitirá afianzar las teorías encontradas y sus resultados 
ayudarían a cooperar a las teorías de las variables estudiadas y resultados del presente estudio. 
 
1.1.2 En el contexto nacional 
 
En el ambiente nacional existen distintos referentes que pueden respaldar la 
consideración para la planificación estratégica y la calidad del servicio. 
Ibarra (2012) artículo informativo “Planeamiento estratégico y su relación con la 
gestión de la calidad”, Respecto para metodología desarrolló un estudio científico básico, 
correlacionar causal de diseño no experimental. Se elaboraron dos cuestionarios para recoger 
los datos organizados como medición, el cual consiste de dos criterios: Evaluar el PEI, FODA 
y la dirección administrativa; así como el medir el planeamiento, el ordenamiento, 
incorporación, administración y observación de la cual se ejecutó a 65 docentes que conforman 
la muestra. 
 
 Pisconte (2015) articulo informativo “El plan estratégico para el financiamiento de 
pyme y mype productores”, indicando que tiene como propósito principal, plantear un 
planeamiento estratégico para financiar a la pyme y mype de los productores. En el tipo 
investigación que es descriptiva de campo.  
La población de estudio estuvo compuesta por una población de 140 pequeños y 
medianos productores agrícolas, donde tuvo a 55 productores como muestra. Para recoger la 
Información se utilizó un cuestionario como instrumento contenido por doce preguntas de tipo 




investigación se puede llegar a la finalización que los consorcios capitalistas en el 
comportamiento agrícola, se debe efectuar proyectos para determinación de planes y propósitos 
de acuerdo a los requerimientos para la compañía en el orienten para realización en tácticas 
para mejoría de su entorno tanto interno como externo y alcanzar un mayor nivel de 
productividad, rentabilidad y competencia en el mercado. Podemos comprender para que se 
pueda poner concluido un planteamiento se da para poder planear la estrategia financiamiento 
va a proporcionarle, para tener una subvención adecuada para obtener los rendimientos 
esperando tanto para el productor.  
En este caso esta investigación servirá para contrastar cada uno de los resultados en los 
que se han llegado a obtener con los términos para la indagación. 
Requena & Serrano (2015), articulo informativo “La calidad que afectan en el servicio 
para cada uno de los comensales, para los empresarios puedan captar los talentos”, el presente 
tuvo como objetivo principal medir el sentir y la percepción acerca del servicio de calidad de 
para todo los implican en tipo de función (reclutamiento en talento humano). Después en la 
recopilación y además el análisis de información, se llegó a obtener en el 60% para los clientes 
considera que el personal que reclutan estas empresas están capacitadas y se alinean a sus 
requerimientos. El 40% de las personas reclutadas confían plenamente en el proceso de 
selección que se someten y el 70% de empresas reclutadoras de talento humano cumplen 
satisfactoriamente los servicios para los que son contratados. 
Talaverano (2013), nos hace referencia que las empresas peruanas no saben realizar una 
planificación estratégica, no ven que es esta la primera etapa donde se deben proponer objetivos 
de mediano o largo plazo. Uno de los grandes factores para que esto se desarrolle es en el 
contexto que vivimos ya que nuestra cultura no está acostumbrada la investigación. 
Como consecuencia de ello, vemos que las empresas peruanas no están preparadas para 
enfrentar en el mercado actual.   
Según Schmal y Olave (2014), Hace entender para los clientes les dan un excelente 
servicio en su calidad cuando se puede obtener a partir de un buen trabajo en equipo planeado 
con anticipación, el cual conlleva a la satisfacción o fidelización de los clientes, y si se pone en 
práctica las estrategias competitivas, se ahorraría tiempo, costos, incidentes laborales y otro 
contratiempo.  
Las organizaciones deben implementar procesos de atención al cliente o en caso ya 




Velásquez (2014) articulo informativo “Planeamiento en estratégico y cada calidad en 
sus servicios a nivel formativo en las Organizaciones”, en su búsqueda para establecer en 
correlación en medio de los planeamientos estratégicos y las calidades.  
Esta investigación fue la metodología básica de nivel descriptivo correlacional con un 
diseño no experimental y de corte transversal, en la recaudación sobre la información, se 
ejecutó en realizó en la oportunidad y el espacio debido. La muestra estuvo conformada por 
cuatro instituciones educativas. Terminó en encontrar una reciprocidad significativa dentro del 
planeamiento estratégico y la calidad del servicio en los colegios de nivel secundaria. Este 
antecedente permitirá realizar una comparación con los resultados de la investigación actual 
además la metodología utilizada servirá de referente para la presente investigación. 
 
1.1.3 En el contexto local 
 
Socitec Electric S.A.C. llega ser un negocio familiar la cual tiene por actividad 
principal brindar servicio eléctrico, que son: Suministro e instalaciones de equipos eléctricos, 
análisis de redes eléctricas, obras de media y baja tensión, y mantenimiento, así mismo 
elabora: proyectos, conferencias, informes técnicos, asesoramiento técnico en el ahorro de 
energía y charlas. La empresa está ubicada en la Calle Los Topacios N° 437 Urb. San Eulogio 
II ETAPA - Distrito de Comas. 
Socitec Electric S.A.C. se preocupa por el manejo correcto del gerente, pero se observa 
una inexperiencia en la parte administrativa, ya que carece de práctica en el ámbito 
empresarial, esto llevaría a una inestabilidad en los principales factores: Clientes, financieros, 
inversionistas, que llevaría al fracaso para la empresa. 
La empresa tiene como Gerente General al señor Renzo Andree Mendoza Yupanqui, 
quien junto a su hermano el señor Rodrigo Brando Arrambide Yupanqui comparten de manera 
equitativa las acciones que conforman Socitec Electric S.A.C. 
En la plana operativa se tiene como respaldo a dos técnicos electricistas que tienen 
más de 20 años de realizando trabajo en el rubro, no obstante, la corriente de la globalización, 
avances tecnológicos, nuevas tendencias en los servicios eléctricos y demás corrientes 
asociadas a los servicios que brinda la empresa; estos trabajadores se adecuan a estos cambios 
de manera empírica, en el campo de trabajo, sin algún curso de actualización, capacitación y/o 




La organización al tener pocos clientes por el momento, se preocupa por todo el 
proceso de servicio que brindan, desde dar la información, firmar el contrato y ejecutar el 
servicio. Lo que ellos buscan es que los clientes queden satisfechos con el trabajo realizado, 
pero esto no se puede medir porque no hay personas que se encarguen del servicio post venta, 
que recopile información (quejas y recomendaciones) para mejorar en sus procesos de trabajo 
para que califiquen que el servicio que brinda Socitec Electric S.A.C. como un servicio de 
calidad.  
Si bien existen personas con experiencia en el ámbito técnico, no sucede lo mismo en 
la Gerencia administrativa y es por eso que hay muchos procesos que no se plasman de manera 
física en documentos y otros que no se realizan de manera correcta, como es la planificación 
estratégica. 
Por ello, para la presente investigación contiene por objetivo en determinar la 
Planificación Estratégica y Calidad del Servicio de la empresa Socitec Electric S.A.C., Comas, 
2018. 
A continuación, se muestra en la Figura 1.1.3.1 la ubicación geográfica en Google 
Maps: 
 
Localización de la empresa Socitec Electric S.A.C. - Comas 
 
 
Figura: Ubicación geográfica de la empresa Socitec Electric S.A.C. - Comas 
 






1.2 Trabajos previos 
Donabedian (1995), en el discurso que brindó acerca de la calidad, nos explica que, mediante 
el modelo industrial, los clientes sienten que han recibido un servicio de calidad cuando sus 
necesidades y expectativas han sido cubiertas satisfactoriamente. De igual manera asegura que 
el objetivo al hacer contacto con el cliente no es sólo que estén o se vayan satisfechos, a la vez 
se debe crea un vínculo con estos mediante la confianza y la fidelidad.  
El modelo industrial nos muestra procedimientos para aplicar en las empresas con el 
objetivo de recopilar información acerca de los deseos de los clientes y transformarlos a una 
forma tangible, es decir, mejorar, cambiar e innovar en los servicios y/o productos que una 
empresa ofrece. 
Para Moreno y Vargas (2015), las organizaciones que no tienen en cuenta la 
planificación estratégica como parte de la gestión administrativa se vuelven endebles ante al 
tiempo y la competencia, ya que son más propensas a quebrar por no tener objetivos claros. 
En este sentido la planificación estratégica se vuelve un instrumento administrativo que si se 
aplica de manera eficiente traerá consigo beneficios a las organizaciones.  
Para Espinoza y Fuentes (2016), el invertir en un negocio no es sólo destinar dinero y 
crear una empresa no es sólo registrarlo y ponerle una razón social. Crear una compañía debe 
darse mediante cimientos sólidos como son las políticas, valores, reglas, funciones y demás 
acciones que hacen que la empresa sea competitiva en el rubro o mercado en el que se 
encuentra. Por ello hoy en día vemos tantas empresas que desaparecen en el tiempo por no 
establecer un plan de trabajo a seguir. 
La empresa debe estar en constante retroalimentación en los procesos y actividades 
que requiere su giro de negocio, optimizando en los materiales eriales y humanos en ofrecer 
para el servicio de calidad y diferenciarse en otras compañías. 
 
1.2.1. En el contexto internacional 
 
Nos explica Campos (2012), artículo informativo “Es un procedimiento para poder planificar 
estratégico e inspeccionar para tramitar una constitución”. Su estudio reveló, que la 
planificación estratégica tiene que ser importante para hacer proyecciones de las actividades 
que se quieren concretar. A la vez nos señala la importancia de desarrollar una oficina de 
dirección estratégica, puesto que ello ayudará a la adaptación de las innovaciones y 




También hace mención a la propuesta de valor, que es un adicional al servicio que ya se tiene 
y que hoy en día está tomando más fuerza entre clientes y consumidores.  
Márquez (2014), articulo informativo “Planificación estratégica de la empresa Aica”. 
Este estudio de investigación reveló que la competencia empresarial es constante indistinta el 
giro de negocio. Muchos empresarios califican a la competencia como una amenaza de alto 
grado para aquellas empresas que no proponen productos y servicios innovadores o que tengan 
algún valor agregado. De la misma manera observó que la compañía no establece relaciones 
duraderas ni fiables con sus proveedores, por ello sugiere herramientas y mecanismos que nos 
brinda en la planificación estratégica soluciones a mediano y largo plazo. 
Alvarez (2014), articulo informativo “Una proporción de instrumento para medir la 
planificación estratégica en la gerencia”. En la indagación finaliza en que la planificación 
estratégica promete una excelencia para ofrecer excelencias competitivas si se pone en marcha 
desde comenzó las ejecuciones para la empresa y se va adaptando a los cambios, avances, 
actualizaciones a lo largo del tiempo. A la vez diseñó una herramienta de control para que sea 
implementada en la empresa como solución al problema, y logre mitigar los efectos de no llevar 
de manera correcta las actividades planificadas. 
Ramírez (2010), articulo informativo “Percepción de la calidad entregada para los 
comensales en su observación para los servicios”. La mayoría en los encuestados, un 71,3%, 
calificó a la atención que les brindan como buena y un 28,6% percibe una mala atención por 
parte del personal que se ven reflejados en el tiempo de espera de atención médica, 
equivocaciones en los documentos médicos (como historias médicas) y otros procedimientos. 
Cabe resaltar que estos contratiempos en los usuarios se dan antes que sean atendidos por el 
médico o especialista, es decir, que el personal que labora en otras áreas (cobranzas, seguridad, 
orientadores, entre otros) son los responsables de estos inconvenientes. 
 
1.2.2 En el contexto nacional 
 
Espinoza (2013), articulo informativo “Planeación en la estrategia para las herramientas en el 
trámite en la empresa”. Este estudio tuvo como base fundamental teorías administrativas para 
lograr dar un alcance para la gestión y el desarrollo para la empresa de este rubro. La 
metodología utilizada para el diseño no experimental de corte transversal y descriptivo. El que 
concluyó en cada empresa se alinean a un sistema de gestión administrativa pueden lograr ser 




inseguridad ciudadana, ha sido una causa fundamental para que las empresas que brindan estos 
servicios crezcan no sólo en rentabilidad a largo plazo, sino a corto plazo, ya que son requeridas 
de manera continua y permanente, por ello vemos el fortalecimiento de muchas empresas 
reconocidas y otras abriendo operaciones, ganándose un lugar en el mercado. 
 Bustamante (2014), articulo informativo “Plan estratégico para el desarrollo 
institucional sostenible del colegio”. El objetivo principal de dicha investigación fue contribuir 
con un planeamiento estratégico para que la organización se vea situación futura mucho mejor 
a la actual. La metodología fue no experimental, nivel descriptivo – correlacionar, la población 
de estudio con 597 personas, muestra fue determinada mediante una fórmula que fue de 234 
personas. Llegaron en la conclusión en los factores ya actúan e influye de manera directa en 
las actividades del plan estratégico, para ello se debe fortalecer las capacitaciones de los 
profesionales en la institución y estas se pueden dar mediante un financiamiento. 
Baltazar (2011), articulo informativo “Representación para el plan estratégica como 
herramienta de diligencia para aumentar la capacidad”. La finalidad del estudio fue proponer a 
la empresa un plan estratégico que sea utilizado como herramienta eficaz de gestión 
administrativa en sus actividades. La metodología a utilizar fue de diseño descriptivo y 
analítico. La conclusión que llegó fue que se detectó debilidades internas, como el área 
administrativa o en el aspecto financiero, y que ello es producto a la falta de un plan estratégico, 
pues falta también publicidad y administración de los costos de la empresa. 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
 
Esta indagación tiene relación con hipótesis que ayudarán a evidenciar la problemática de la 
compañía:  
 
1.3.1 Planificación Estratégica 
 
Son procedimientos de sistemas que mantiene unido a empresa en la parte administrativa, para 
que se realice el análisis situacional, objetivos, estrategias y monitoreo de una empresa, 







1.3.1.1. La teoría de Robbins y Coulter (2005): 
 
Estos califican al proceso de la Planeación Estratégica como la acción de implantar los 
objetivos de la organización, definir las tácticas para lograrlas y determinar planes para 
incorporar, estrategias y organizar las actividades de la organización, la cual comprende etapas 
que abarcan la planeación, implementación y evaluación de resultados. Llegando a determinar 
las siguientes dimensiones:  
  
 
Fuente: Elaborado por Robbins y Coulter (2005) 
 
1.3.1.2. Teoría de Steiner (1983):   
 
Es el impulso metódico y para que la empresa obtenga sus objetivos, metas, normas y tácticas 
básicas, para realizar proyectos precisos con la finalidad de colocar en práctica las políticas y 
estrategias, de tal manera que se alcancen los objetivos y metas principales para la empresa. 
 En este sentido el autor señala que las etapas a considerar en la planificación estratégica 
son: misión de la compañía, determinación de oportunidades y peligros, potencialidades y 




sistemática, investigación y desarrollo, estrategia, productos y/o mercados, aprovechar 
oportunidades.  
 
1.3.1.3. Teoría de Contreras (2000): 
 
Es la definición de la visión, misión, propósitos, normativas, para que la compañía, tomando 
en cuenta su FODA indica que para desarrollar una planificación estratégica se debe conocer 
completamente el negocio, tener bien definido hacia a donde ir, compromiso del personal, uso 
correcto de recursos, conocimiento de los riesgos en el proceso de la planificación, duración 
del desarrollo del proceso, capacidad de la organización para ajustar cambios en el menor 
tiempo posible.  
 
1.3.1.4. Teoría de Corall (1994): 
 
Un proceso que asocia una organización con las modificaciones persistentes expuestas en el 
mercado, convirtiéndose en un interés clave: las tensiones, límites, oportunidades y amenazas 
dentro de la organización o entorno en el que contiende. Es una forma de comunicación desde 
el interior de la entidad hasta su entorno, y viceversa.  Está dirigido hacia el futuro. Está 
enfocado en el cambio.  
La planificación estratégica consiste en la elección, basado en alternativas entre 
objetivos, metas y tácticas para alcanzarlas. Finalmente, puede implicar tanto una fase de grupo 
político como una fase de lección empresarial. Este autor considera que la planificación 
estratégica de tener las siguientes características: relación entre la organización y el entorno, 
orientación hacia el futuro, toma de decisiones, retroalimentación.   
 
1.3.1.5. Teoría de Sturges, Paul, y Feather (1997): 
 
Es un proceso y marco para relacionar una entidad y su personal con el entorno, estableciendo 
cuestiones básicas y proporcionando unidad y dirección a sus decisiones y labores. Consiste en 
formular, ejecutar y controlar metas, plan para acción, ya que implica en la recolección y el 
análisis de una información, la investigación y evaluación de alternativas con visión al futuro.  
Todos estos autores nos permiten tener un mejor panorama y un concepto más claro de 




vista, pero, en esta investigación tomaré a Robbins y Coulter como autor base ya que considero 
sus dimensiones encierran perfectamente para el proceso de una planificación estratégica.  
 
1.3.1.3. Definición de la planificación estratégica 
 
Serna (1994) artículo informativo nos explica que la planificación estratégica, es un 
procedimiento a través del cual una empresa determina su panorama en un prolongado periodo 
y las estrategias para alcanzarla basándose en el estudio de su FODA.  
 
Martínez (2013) explica que la colaboración activa de la dirección y las otras áreas de la 
organización, la consecución frecuente de datos acerca de sus componentes esenciales de éxito, 
su comprobación, control y adaptaciones constantes para que se transforme en una forma de 
administración que permita ser de la empresa una entidad proactiva y anticipatoria.  
 
Herrera (2009) artículo informativo nos enseña que las planificaciones estratégicas se pueden 
describir para cada etapa: Concepto para direccionar el periodo, establecimiento para 
convicciones colectivos, dictamen importante, orientación táctica, transcendencia estratega, 
planes operativos, evaluación estratégica.  
 
1.3.1.4. Dimensiones de la planificación estratégica 
 
A. Filosofía organizacional 
 
Pérez (2008), señala que se trata de los valores, las certezas filosóficas de los directivos a cargo 
de orientar a su organización hacia un camino de éxito; misión, la concepción global de la 
organización; visión, cómo será en un futuro su organización, y estrategia, la gerencia en que 






Francés (2006), menciona que es el resultado más integral y primordial de la organización en 






Rincón (2006), el encargo es el entendimiento, objetivo, finalidad para la conservación  para la 
estructura para decidir: 1) lo que busca realizar en su ámbito o medio social en el que trabaja, 
2) lo que intenta realizar, y 3) el para quién lo va a realizar; y es predominada en periodos 
determinados por ciertos aspectos como: El inicio de la empresa, las prioridades de los 
directivos y/o de los dueños, los agentes externos o del ámbito, los medios disponibles, y sus 
amplitudes diferenciadas “función administrativa de planeación  y control.  
 
3. Valor organizacional 
 
Francés (2006), señala que es el entorno ético-social dentro del cual la organización realiza sus 
actividades. Los valores constituyen parte de la esencia de la empresa y determinan las 
limitaciones en los que debe ponerse el comportamiento de los miembros correspondientes a 
ella, tanto en el ámbito organizacional como el ámbito personal.  
 
 
B. Análisis situacional 
 
Hanel (2004), el análisis situacional es una metodología que posibilita el análisis de las 
deficiencias, defectos, conveniencia y peligros, para precisarlos, organizarlos, separarlos, 
jerarquizarlos y ponderarlos, permitiendo así actuar de forma eficiente basándose en normas 






Ponce (2006), señala que implica el efectuar una valoración de los componentes en grupo 
determinan en posición de una empresa, externo; en síntesis, se refiere a las oportunidades y 
amenazas. Además, es una herramienta que acepta lograr el horizonte completo en la posición 








Johnson y Scholes (2000), indican que una estrategia es la administración y la proyección de 
una empresa a corto, mediano y mayor periodo; además posibilita el obtener ventajas para la 
organización mediante su estructura de medios en un ámbito variable para hacer los 




1. Dirección organizacional 
 
Según Chiavenato (2007) consiste en analizar los planes y estrategias para establecer las 
instrucciones, realizarlas de forma que se logren los objetivos. 
 
2. Administración del tiempo 
 
Enríquez (2005) menciona que la administración del tiempo, posibilita dar prioridad y clasificar 
la relación de aplazados, establecer que actividades no van realizarse ya que no añaden valor y 




Rodríguez (1999) menciona que el monitoreo es un proceso integral de gestión, elaborado para 
confortar los peligros en las actividades de la administración y para ofrecer certeza racional 
que, se consiguen los propósitos de la misma, por tanto, es la administración misma dirigida a 




1. Riesgos en las operaciones 
 
Ponce (2006), señala que es el riesgo de pérdida directa o indirecta consecuencia de una 
carencia de ajuste o de una falla de los procesos, los trabajadores y los sistemas internos o 




2. Logro de objetivos 
 
Guiot Jean (1994), manifiesta que es el logro o consecuencia de algo que se ha venido 
buscando desde hace un periodo y se dediquen para esforzar, tanto parte de la psíquicos, como 
físicos para llegar alcanzar, además de hacerlo una realidad. 
 
i. Calidad del servicio 
 
La ejecución en la condición para los productos y servicios, para los tipos de consumidores y 
clientes para sus propias prioridades, en el cual se ubica las dimensiones para la razón en 
respecto de ellos, en la perjudicarían de la cualidad de la prestación de servicio. 
 
1.3.2.1 La teoría del Triángulo del Servicio Varo (1993) 
 
Es un servicio que forma la empresa, con los trabajadores y comensales; correlación constituida 
relaciones para ellos. Para el trámite en el cual se está tocando para el servicio forma parte de 
una estrategia competitiva, para conseguir y continuar la estabilización, que sea mutuo para las 
relaciones, de los comensales y puedan permanecer constante en las adquisiciones de los 
servicios en la disposición. 
  
1.3.2.2. La teoría del modelo americano Setó (2004) 
 
Explica aproximación del planteamiento de cinco dimensiones que reflejan las peculiares en 
cada cliente, teniendo importante cuando valora la práctica de los servicios. Cada uno de los 
comensales diferencia en las expectativas para captación de las dimensiones o principios 
apreciados en distintos puntos en destreza de encargo: “Fiabilidad, seguridad, capacidad de 
respuesta, fiabilidad y empatía”.  
 
1.3.1.3. Definición de la calidad del servicio 
 
Zeitham (2008), artículo informativo para cada tipo en calidad del servicio para poder evaluar 
de los consumidores en la precisión o dirección universal en la elaboración. Los servicios 
pueden ser difícil en tipo de evaluación son difíciles y preciso, porque, adquieren demasiado la 




Gewal (2005), artículo informativo afirma que cada servicio de calidad, también tiene un 
encargado de lógica para el valor d percibido, además que es difícil que cada competidor pueda 
igualar la forma eficiencia de los productos. 
 
Oh (2008), artículo informativo nos explica que la calidad del servicio como principal 
satisfacción para el cliente, es la frecuencia de compras y recomendar a nuevos clientes, para 
implementar nuevas rentabilidad y cuotas en mercados. 
 
Vayra (2010), artículo informativo en la calidad de servicio como principal es tener una 
excelente fiabilidad, seguridad, respuesta para el cliente y una buena empatía. 
 




Zambrano M. (2012), artículo informativo en la fiabilidad, nos explica que los sistemas para 
realizar cada artículo en los procesos, sin equivocación algunos y evitar los mínimos riesgos, 
además de la competitividad de las industrias, que va para el seguimiento, para poder llegar a 






Muro (2008), […] las empresas tendrían que optar, en función de su situación, por 
profesionales jóvenes o adultos expertos, pero siempre preocupándose por retenerlo el máximo 













Urban (2013), […] la honestidad siempre fue, sigue siendo y siempre será, la mejor política. 
 
 
B. Capacidad de Respuesta 
 
Evans y Lindsay (2014), Es la rapidez de los colaboradores que posee para atender al cliente 
en el momento oportuno, en el lugar apropiado y tiempo para poder resolver alguna duda, 




1. Tiempo de espera 
 
Kohler (2017), La espera un tiempo subjetivo […] en el mejor de los casos la espera se da 
tiempo de regalado, aunque la mayoría de veces sea tiempo perdido sin embargo la espera el 
tiempo se convierte en algo palpable. 
 
2. Disposición por resolver los problemas 
 
Gonzales (2006), la exteriorización de los conflictos se considera uno de los aspectos a tener 
presente siempre que se pretenda buscar una posible solución al problema, ya que si desconoce 




Evans y Lindsay (2014), Es el grado de atención individualizada a los clientes, transmitiéndole 










1. Grado de comunicación empresa – cliente 
 
Madroñero, Morales, Soler y Enrique (2008), artículo informativo sobre la comunicación se ha 
convertido en un elemento estratégica en la gestión de empresa e instituciones. En un entorno 
de competitiva creciente, dominado por la fuerza del mercado y presión social, la organización 
ha tenido que plantearse nuevas e innovadoras forma de administración, para agregar valor a 
sus productos/servicios, a la marca a su imagen público 
 
2. Cortesía y amabilidad 
 
Cortelezzi (2013), el respeto implica valorar a cada persona: su notoriedad, tiempo y 
pertenecías. Algunas formas de mostrar el respeto la amabilidad, respeto, agradecimiento, 
puntualidad, caras amables… 
 
1.4 Formulación del problema 
 
1.4.1. Problema general 
 
¿Cuál es la relación entre la Planificación Estratégica y Calidad del Servicio de la empresa 
SOCITEC ELECTRIC S.A.C., Comas 2018? 
 
1.4.2. Problemas específicos 
 
¿Cuál es la relación entre la filosofía organizacional y calidad del servicio de la empresa 
SOCITEC ELECTRIC S.A.C., Comas 2018? 
 
¿Cuál es la relación entre el análisis situacional y la calidad del servicio de la empresa 
SOCITEC ELECTRIC S.A.C., Comas 2018? 
¿Cuál es la relación entre las estrategias y la calidad del servicio de la empresa SOCITEC 
ELECTRIC S.A.C., Comas 2018? 
¿Cuál es la relación entre el monitoreo y la calidad del servicio de la empresa SOCITEC 




1.5. Justificación del problema 
 
El tema en estudio: 
Para la variable 1: Planificación Estratégica, estuvo basado en la teoría  
Para la variable 2: Calidad del servicio. 
 
1.5.1 Justificación teórica 
 
Teniendo en cuenta la realidad del trabajo en la que se despliegan actualmente las empresas en 
nuestro país y en donde ya existe un trabajo de investigación y se llegó a un planteamiento en 
el modelo para la planificación estratégica de Oscar Orestes (2004), he visto por adecuado 
ejecutar la presente investigación titulada: Planificación Estratégica y su relación con la 
Calidad del Servicio de la empresa SOCITEC ELECTRIC S.A.C. cuya finalidad es colaborar 
en brindar alternativas que permitan alcanzar o mejor servicio. 
Asimismo, se obtendrá mayor conocimiento de las herramientas y técnicas mediante las teorías 
científicas de las variables: planificación estratégica y calidad del servicio, las cuales servirán 
como aporte al desarrollo de esta investigación y asimismo para siguientes futuras 
investigaciones. 
 
1.5.2. Justificación metodológica 
 
El estudio se basa en una metodología cuantitativa por lo que se va a emplear como instrumento 
el cuestionario, el cual permite recolectar los datos de las opiniones y actitudes de los 
encuestados en relación a la planificación estratégica y calidad del servicio para presentarse en 
la empresa Socitec Electric para luego procesarlos en el SPSS Versión 24 y obtener los 
resultados descriptivos e interpretarlos. 
 
1.5.3. Justificación práctica 
 
El estudio nos permitirá solucionar el o los problemas que tiene la institución respecto al 
proceso de la variable Planificación Estratégica y alcanzar cada uno de los objetivos que la 




puntos primordiales permitan ayudar agilizar la administrativa. 
Por otro lado, está investigación pretende que todos los colaboradores en la diferentes áreas y 
jerarquías en cada organización mediante la importancia en la planificación estratégica en su 
calidad, también la implicancia del mismo en sus resultados para pequeño, mediano y largo 
plazo. 
 
1.6. Hipótesis  
 
1.6.1. Hipótesis general 
 
La planificación estratégica se relaciona con la calidad del servicio de la empresa SOCITEC 
ELECTRIC S.A.C., Comas 2018. 
 
1.6.2. Hipótesis específicos 
 
La filosofía organizacional se relaciona con la calidad del servicio de la empresa SOCITEC 
ELECTRIC S.A.C., Comas 2018. 
 
El análisis situacional se relaciona con la calidad del servicio de la empresa SOCITEC 
ELECTRIC SA.C., Comas 2018. 
 
La estrategia se relaciona con la calidad del servicio de la empresa SOCITECE ELECTRIC 
S.A.C., Comas 2018. 
 
El monitoreo con la calidad del servicio de la empresa SOCITEC ELECTRIC S.A.C., Comas 
2018. 
 
1.7.1. Objetivos de la investigación 
 
1.7.1. Objetivo general 
 
Determinar la relación entre la planificación estratégica con la calidad del servicio de a 





1.7.2. Objetivos específicos 
 
a) Determinar la relación entre la filosofía organizacional con la calidad del servicio de la 
empresa SOCITEC ELECTRIC S.A.C., Comas 2018. 
 
b) Determinar la relación entre el análisis situacional con la calidad del servicio de la 
empresa SOCITEC ELECTRIC S.A.C., Comas 2018. 
 
c) Determinar la relación entre las estrategias con la calidad del servicio de la empresa 
SOCITEC ELECTRIC S.A.C., Comas 2018. 
 
d) Determinar la relación entre el monitoreo con la calidad del servicio de la empresa 








Esta indagación se realizó siendo Hipotético – deductivo ya que en el procedimiento en el que 
se sigue la eficacia en la investigación realizada, para hacer de la indagación una práctica 
científica, logrando solucionar   los problemas que planteado. 
Para Cegarra (2012), artículo informativo “Un proceso el cual es lógico es para encontrar las 
soluciones en las incógnitas en las controversias. También radica en consiste para publicar las 




El nivel de investigación que es descriptivo correlacionar, describe situación sobre los 
determinados momentos, es decir tal y como es. Correlacionar por que las muestras en la etapa 
de la correlación de distintas variables existen, son la razón de poder evaluar y verificación de 




Para (Rodriguez, 2006, pág. 25) “Investigación descriptiva, especifica las propiedades 
importantes de la naturaleza actual como de personas, comunicación o de cualquier tipo de 
fenómeno que se ponga a la investigación”. 
Para (Díaz, 2009, pág. 182) “el análisis correlacionar tiene el objetivo de evaluar para que 
pueda implementar la variable sabiendo la conducta en distintas variables similares […] evalúa 
en el grado de similitud entre las dos variables, poniendo que incluya distintas pares de 




El estudio es básico, ya que consideramos en el enfoque cuantitativo al que pertenece el estudio. 
Es aplicada por que el resultado servirá, para poder precisar en la relación en la que tiene la 
gestión por los procesos y su relacion que tiene en la venta  competitiva en las mypes  de 
gamarra, La Victoria, 2018. 
Para (Namakforoosh M. , 2005, pág. 44), artículo informativo “La investigación aplicada es 
el énfasis en resolver problemas y sirve para tomar acciones y establecer políticas y estrategias. 




En el diseño la investigación realizada es de corte transversal no experimental, ya que, en los 
datos recolectados en el momento histórico, es decir un tipo explicito, no se llega a manipular 
las variables. 
Según (Uribe, 2004, pág. 94) “En la investigación, no experimental, se llevó a cabo 
sin poder manipular las variables; como se puede apreciar en su contexto natural, como 
el trabajo que se realiza en la realidad”. 
 
b. Variable, operacionalización 
 
Esta investigación se encontraron dos tipos de variables en el estudio; la variable x 









A continuación, se presenta en la tabla 2.1.1.1., las variables que se realizó la investigación 
en la empresa. 
 
Tabla 2.1.1.1. 
   VARIABLES 
VARIABLE 1 Planificación Estratégica 
VARIABLE 2 Calidad del servicio 



































La acción de implementar 
los objetivos a la 
organización, definir las 
tácticas para lograrlas y 
determinar planes para 
incorporar y organizar las 
actividades. (Robbins y 
Coulter, 2005) 
La planificación estratégica 
es un arma potencial para la 
filosofía organizacional, 
análisis situacional, 




La técnica que se 
utilizó fue la 







1 = NUNCA 
 
2 = CASI 
NUNCA 
 
3 = AVECES 
 
4 = CASI 
SIEMPRE 
 
5 = SIEMPRE 
Misión 2 
Valores Organizacional 3 








Administración del tiempo 9 
Monitoreo 
Riesgos en las Operaciones 10 










Es el nivel de cumplimiento 
de los requisitos del 
servicio o del producto, que 
lo hace preferido el cliente. 
(Riveros, 2007) 
 
Es la evaluación de la 
acción y el efecto de 
atender a los clientes o 
consumidores con la 
fiabilidad, capacidad de 







Tiempo de espera 16 





Grado de comunicación empresa 
– cliente 
19 








Según Carrasco (2005), La población “es el conjunto de todos los elementos (unidades de 
análisis) que pertenecen al ámbito espacial donde se desarrolla el trabajo de investigación”. (p. 
236). 
El presente trabajo de investigación será considerado en la empresa Socitec Electric S.A.C., 
que se encuentra ubicada en la Calle Los topacios N° 437 Urb. San Eulogio II Etapa, en el 
distrito de Comas a 50 colaboradores de la empresa SOCITEC ELECTRIC S.A.C., Comas 
2018 y están directamente relacionadas con la investigación.  
La Tabla 2.3.1.1., muestra la cantidad de colaboradores que trabajan, total considerados 
para calcular la población a investigar: 
 
Tabla 2.3.1.1.  
Distribución poblacional la empresa Socitec Electric S.A.C. – Comas 2018 
COLABORADORES DE LA EMPRESA SOCITEC ELECTRIC S.A.C. 
PUESTO Nº DE COLABORADORES PLANILLA TOTAL DE 
COLABORADORES 
Administrativo 3 Planilla 3 
Almacenes Oficinas 1 Planilla 1 
Encargado Lima Norte, 
Barranca, Huánuco 
23 Planilla 23 
Encargado Lima Sur Ica, 
Chincha 
23 Planilla 23 
   50 




Hernández, Fernández y Baptista (2010), mencionaron, “en las muestras no probabilísticas, 
la selección de los individuos no se basará en la posibilidad, sino de orígenes con cierto 




Para la realización de la presente investigación se considera como muestra de toda la 
población, es decir los 50 colaboradores para la empresa Socitec Electric S.A.C., en este sentido 




Hernández, Fernández y Baptista (2010), indican que, en el muestreo no probabilístico, la 
probabilidad no depende de la elección de los elementos que conforman la muestra, sino 
que es en base a las causas relacionadas con las características que considera el investigador 
quien realiza la muestra. (p.180) 
Para la presente investigación se utilizará el muestreo no probabilístico por 
conveniencia, por que participaran los 50 colaboradores para la empresa, ya que esto nos 
permite la accesibilidad para la realización de nuestra investigación y el fácil reclutamiento de 
nuestros encuestados. 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
2.4.1 Técnica de recolección de datos 
 
En la investigación la técnica a utilizar fue la encuesta que estuvo dirigido a los colaboradores 
de la empresa Socitec Electric, según Carrasco (2005), “La encuesta es una técnica para la 
investigación social por excelencia, debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad 
de los datos que con ella se obtiene”. (p. 240) 
Con respecto al instrumento, Hernández C., Fernández, S., y Baptista L. (2010) 
explicaron que un instrumento para la medición: “es aquel que registra datos observables que 
representan verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tiene en mente”. 
(p. 250) 
En esta investigación utilizaremos como instrumento el cuestionario, ya que, como 
mencionan los autores citados anteriormente, es una herramienta, muy confiable y sencilla. 
Ello nos permitirá recolectar la información necesaria de la empresa Socitec Electric S.A.C., 
con mayor facilidad. Cabe precisarse que para la investigación se adaptó esta escala 
presentando cinco opciones de respuesta: Nunca, Casi Nunca, A Veces, Casi Siempre y 





2.4.2 Instrumento de recolección de datos 
 
El instrumento que se elaboró fue el cuestionario, en la cual los datos se recolectaron para medir 
sus actitudes y opiniones logrando la fiabilidad, la encuestas se ha elaborado con 20 preguntas 
en función a los indicadores. 
Según Fernández, Hernández y Baptista (2006) “un instrumento de medición es aquel 
que registra datos observables que representan verdaderamente los conceptos o las variables 
que el investigador tiene en mente”. (p. 290) 
Según Carrasco (2005), “el cuestionario es el instrumento de investigación social más 
usado cuando se estudia gran número de personas, ya que permite una respuesta directa, 
mediante la hoja de preguntas que se le entrega a cada una de ellas”. (p. 120) 
En la Tabla 2.4.2.1., se observa la distribución de las preguntas por cada variable y sus 
respectivas dimensiones. Se presenta a continuación: 
 
Tabla 2.4.2.1. 
Estructura dimensional de las variables de estudio 
Variable Dimensión Ítem 
PLANIFICACIÓN 
ESTRATÉGICA 
Filosofía Organizacional 1-3 






Capacidad de Respuesta 16-18 
Empatía 19-20 
Fuente: Elaboración propia 
 
Así mismo, la encuesta utilizó la escala de Likert, la cual estuvo compuesto por cinco 
categorías: Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre. En la Tabla 2.4.2.2., se 







Categorías en la escala de Likert 
Puntuación Denominación Inicial 
1 NUNCA N 
2 CASI C 
3 A VECES AV 
4 CASI SIEMPRE CS 
5 SIEMPRE S 
Fuente: Elaborado en base a Fernández, Hernández y Baptista. (2014) 
 
2.4.3 Validación del instrumento 
 
La validez de esta investigación se llevó a cabo a través de expertos. Según Fernández, 
Hernández y Baptista, (2006) “el juicio de expertos en ciertos estudios es necesaria la opinión 
de individuos expertos en un tema”. (p. 520) 
En la presente investigación se empleó la técnica validación por el juicio de expertos 
en el área gestión de organizaciones con el grado académico de magister y doctor que laboran 
en la Escuela de Administración de la Universidad Cesar Vallejo, la validación se dio por los 
siguientes: 
 A continuación, la Tabla 2.4.3.1., se presenta de forma detallada los expertos que 
revisaron y calificaron el instrumento de estudio: 
 
Tabla 2.4.3.1. 
Validación de expertos 
Nº Experto Calificación instrumento 
Experto 1 Dr. Alva Arce, Rosel  César Aplicable 
Experto 2 Dr. Costilla Castillo, Pedro Aplicable 
Experto 3 Dr. Vásquez Espinoza, Juan Manuel Aplicable 






2.4.4 Confiabilidad del instrumento 
 
Hernández (2010), “manifestó que el factor podría ser entre cero y uno, puesto que si el 
valor nos sale cero nos indica que existe una nula confiabilidad y por el contrario si nos arroja 
uno nos indica que existe una máxima confiabilidad, puesto que, si el factor está más cerca a 
cero (0), nos indicara que existe un mayor grado de medición”. (p. 302) 
Para medir el grado de confiabilidad del instrumento, se sometió a la encuesta a una 
prueba de medición de Coeficiente del Alfa de Cron Bach y se empleará para hallar al factor 
de idoneidad de nuestro cuestionario que lo utilizaremos en nuestra investigación.  
A continuación, la Tabla 2.4.4.1., el resumen de procesamiento de casos, el cual son 
los resultados del SPSS que se realizó en la prueba piloto, estuvo compuesta de 50 
encuestados. Se presenta la siguiente: 
 
Tabla 2.4.4.1.  
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos 
Válidos 50 100,0 
Excluidos 0 ,0 
Total 50 100,0 
Fuente: Elaboración en base a los resultados de SPSS  
 
Por consiguiente, se presentan la Tabla 2.4.4.2., para medir el estadístico de fiabilidad 
y la Tabla 2.4.4.3., detalla las escalas de medidas para evaluar el coeficiente de Alfa Cronbach: 
Tabla 2.4.4.2 
Estadística de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,957 20 







Escala de medidas para evaluar el Coeficiente de Alfa de Cronbach 
Valor Nivel de aceptación 
Coeficiente Alfa Cronbach<0,5 No aceptable 
Coeficiente Alfa Cronbach>0,5 Pobre 
Coeficiente Alfa Cronbach>0,6 Débil 
Coeficiente Alfa Cronbach>0,7 Aceptable 
Coeficiente Alfa Cronbach>0,8 Bueno 
Coeficiente Alfa Cronbach>0,9 Excelente 
Fuente: Elaborado en base de George y Mallery (citado por Frías, 2014) 
 
De acuerdo a las escalas de medición del Coeficiente de Alfa de Cronbach, según la Tabla 
2.4.4.3., se observó que el instrumento de medida alcanzó un valor de teniendo una fiabilidad 
de bueno para los datos recogidos a través del cuestionario, por lo que el estudio de 
investigación es fiable. 
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
 
Para el análisis y presentación de los resultados de la investigación se utilizó el método 
estadístico inferencial y descriptivo, mediante el programa informático SPSS y Excel. 
En primer lugar, se elaboró la base de datos para las variables de estudio, para luego 
procesar los datos recolectados del instrumento de medición en el programa estadístico SPSS 
versión 24 y en el programa informático Excel, allí se guardaron los valores obtenidos para 
después realizar las pruebas y cálculos solicitados en la investigación. 
En el análisis de datos se empleó el método estadístico descriptivo para determinar la 
cantidad poblacional y su muestra. 
Para la presentación de los resultados de la investigación, se elaboró tablas de 
frecuencias con la finalidad de obtener información de las variables de estudio, a través de 
ellas, se crearon figuras estadísticas con el propósito de conseguir un rápido análisis visual 
donde se ofrece mayor información. 
La estadística inferencial es la que aplica métodos a través de la inferencia analizando 
las propiedades de la población, teniendo como objetivo el resumir, obtener información del 
análisis de la muestra, generando inferencias, predicciones y conclusiones haciendo 





2.6 Aspectos éticos 
 
El trabajo realizado se ejecutó con honestidad y transparencia, se garantiza veracidad y 
contundencia en los resultados obtenidos y la información obtenida solo fue usada para la 
presente investigación. 
Los encuestados no fueron expuestos a ninguna clase de peligro, ni respondieron por 
obligación, al contrario, brindaron su apoyo y disposición ya que en esta investigación se 
mantuvo una postura sumisa y humilde al momento de recolectar los datos. 
Toda la información utilizada en la investigación es verdadera y posee fuentes veraces, 




































3.1 Prueba de normalidad 
 
Si N <= 50, entonces usamos Shapiro – Wilk 
 
H0: Los datos tienen distribución normal (datos paramétricos) 
H1: Los datos no tienen distribución normal (datos no paramétricos) 
 
Si el valor de Sig <0,05, se rechaza la hipótesis nula (H0) 
Si el valor de Sig >0,05, se acepta la hipótesis nula (H0) 
 
 Se ha realizado la operación a través del programa estadístico SPSS v24, con una 
muestra de 50 encuestados el cual presentó el siguiente resultado como se muestra en la 
Tabla 3.1.1. 
Tabla 3.1.1. 
Pruebas de normalidad  
 Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA ,865 50 ,000 
CALIDAD DEL SERVICIO ,756 50 ,000 




Variable 1: Planificación estratégica 
 
En la Tabla 3.1.1., muestra que la variable planificación estratégica resultó con un valor SIG 
de 0,000; por lo tanto, se rechaza la H0 (hipótesis nula) rechazando la H1 (hipótesis alterna); 






Variable 2: Calidad del servicio 
 
En la Tabla 3.1.1., muestra que la variable planificación estratégica resultó con un valor SIG 
de 0,000; por lo tanto, se rechaza la H0 (hipótesis nula) rechazando la H1 (hipótesis alterna); 
por su distribución que es normal, considerando la prueba paramétrica. (Spearman) 
 
3.2 Análisis de los resultados estadísticos 
 
3.2.1 Resultados por dimensión 
 
A continuación, en la Tabla 3.2.1.1., muestra el nivel de filosofía organizacional de los 
colaboradores en base a la planificación estratégica de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018; la 
Figura 3.2.1.1., muestra en forma de gráfico el nivel de filosofía organizacional de los 
colaboradores en base a la planificación estratégica de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
Tabla 3.2.1.1. 
Nivel de filosofía organizacional de los colaboradores en base a la planificación estratégica 
de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
ITEMS N CN A CS S TOTAL 
FILOSOFÍA 
ORGANIZACIONAL 
1 12 4 61 72 150 
1% 8% 3% 40% 48% 100% 







Nivel de la filosofía organizacional de los colaboradores en base a la planificación estratégica de Socitec Electric 
S.A.C., Comas 2018. 
 
Figura 3.2.1.1: El 48% de los encuestados determinó total acuerdo (TA) en la filosofía organizacional genera un nivel 
alto, mientras el 40% manifestó que está de acuerdo (A) en la filosofía organizacional genera un nivel bien, el 3% es 
indiferente (I) que el nivel de filosofía organizacional se desarrolla en un nivel medio bajo, en el 8% esta desacuerdo 




Según los resultados de la Figura 3.2.1.1., de 50 colaboradores encuestados, se observa que el 
48%, respondieron “Total Acuerdo”. Asimismo, se observa que el 40% de los colaboradores, 
respondieron “Acuerdo”. También, se observa que el 3% de los colaboradores, respondieron 
“Indiferente”. Además, se observa que el 8% de los colaboradores, respondieron “Desacuerdo”. 
Finalmente, se observa el 1% de los colaboradores, respondieron “Total desacuerdo”. 
 
A continuación, en la Tabla 3.2.1.2., muestra el nivel de análisis situacional de los 





















Figura 3.2.1.2., muestra en forma de gráfico el nivel de análisis situacional de los colaboradores 
en base a la planificación estratégica de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
Tabla 3.2.1.2. 
Nivel de análisis situacional de los colaboradores en base a la planificación estratégica de 
Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
ITEMS N CN A CS S TOTAL 
ANÁLISIS SITUACIONAL 0 22 11 57 60 150 
0 15% 7% 38% 40% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Nivel de análisis situacional de los colaboradores en base a la planificación estratégica de Socitec Electric S.A.C., Comas 
2018. 
 
Figura 3.2.1.2: El 40% de los encuestados determinó total acuerdo (TA) en la filosofía organizacional genera un nivel alto, 
mientras el 38% manifestó que está de acuerdo (A) en la filosofía organizacional genera un nivel bien, el 7% es indiferente 
(I) que el nivel de filosofía organizacional se desarrolla en un nivel bajo y en el 15% este desacuerdo (D) en la filosofía 
organizacional genera medio bajo.  
 
Análisis 
Según los resultados de la Figura 3.2.1.2., de 50 colaboradores encuestados, se observa que el 
40%, respondieron “Total Acuerdo”. Asimismo, se observa que el 38% de los colaboradores, 
respondieron “Acuerdo”. También, se observa que el 7% de los colaboradores, respondieron 



















A continuación, en la Tabla 3.2.1.3., muestra el nivel de estrategias de los colaboradores en 
base a la planificación estratégica de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018; la Figura 3.2.1.3., 
muestra en forma de gráfico el nivel de estrategias de los colaboradores en base a la 
planificación estratégica de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
Tabla 3.2.1.3. 
Nivel de estrategias de los colaboradores en base a la planificación estratégica de Socitec 
Electric S.A.C., Comas 2018. 
ITEMS N CN A CS S TOTAL 
ESTRATEGIAS 1 63 6 45 26 150 
7% 42% 4% 30% 17% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Nivel de estrategias de los colaboradores en base a la planificación estratégica de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
Figura 3.2.1.3: El 17% de los encuestados determinó total acuerdo (TA) en la filosofía organizacional genera un nivel medio, 
mientras el 30% manifestó que está de acuerdo (A) en la filosofía organizacional genera un nivel medio alto, el 4% es 
indiferente (I) que el nivel de filosofía organizacional se desarrolla en un nivel bajo, en el 42% esta desacuerdo (D) en la 




Según los resultados de la Figura 3.2.1.3., de 50 colaboradores encuestados, se observa que el 
17%, respondieron “Total Acuerdo”. Asimismo, se observa que el 30% de los colaboradores, 
respondieron “Acuerdo”. También, se observa que el 4% de los colaboradores, respondieron 




















“Desacuerdo”. Finalmente, se observa el 7% de los colaboradores, respondieron “Total 
desacuerdo”. 
 
A continuación, en la Tabla 3.2.1.4., muestra el nivel de monitoreo de los colaboradores en 
base a la planificación estratégica de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018; la Figura 3.2.1.4., 
muestra en forma de gráfico el nivel de monitoreo de los colaboradores en base a la 
planificación estratégica de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
Tabla 3.2.1.4. 
Nivel de monitoreo de los colaboradores en base a la planificación estratégica de Socitec 
Electric S.A.C., Comas 2018. 
ITEMS N CN A CS S TOTAL 
MONITOREO 0 20 23 68 39 150 
0 13% 15% 46% 26% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
Nivel de monitoreo de los colaboradores en base a la planificación estratégica de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
Figura 3.2.1.4: El 26% de los encuestados determinó total acuerdo (TA) en la filosofía organizacional genera un nivel 
medio alto, mientras el 46% manifestó que está de acuerdo (A) en la filosofía organizacional genera un nivel alto, el 15% 
es indiferente (I) que el nivel de filosofía organizacional se desarrolla en un nivel medio bajo y en el 13% esta desacuerdo 
(D) en la filosofía organizacional genera un nivel bajo. 
 
Análisis 
Según los resultados de la Figura 3.2.1.4., de 50 colaboradores encuestados, se observa que el 



















respondieron “Acuerdo”. También, se observa que el 15% de los colaboradores, respondieron 
“Indiferente”. Finalmente, se observa que el 813% de los colaboradores, respondieron 
“Desacuerdo”. 
 
A continuación, en la Tabla 3.2.1.5., muestra el nivel de fiabilidad de los colaboradores en base 
a la calidad del servicio de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018; la Figura 3.2.1.5., muestra en 
forma de gráfico el nivel de fiabilidad de los colaboradores en base a la calidad del servicio de 
Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
Tabla 3.2.1.5. 
Nivel de fiabilidad de los colaboradores en base a la calidad del servicio de Socitec Electric 
S.A.C., Comas 2018. 
ITEMS N CN A CS S TOTAL 
FIABILIDAD 
0 27 5 60 58 150 
0 18% 3% 40% 39% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Nivel de la filosofía organizacional de los colaboradores en base a la planificación estratégica de Socitec Electric S.A.C., 
Comas 2018. 
 
Figura 3.2.1.5: El 39% de los encuestados determinó total acuerdo (TA) en la filosofía organizacional genera un nivel medio 
alto, mientras el 40% manifestó que está de acuerdo (A) en la filosofía organizacional genera un nivel alto, el 3% es 
indiferente (I) que el nivel de filosofía organizacional se desarrolla en un nivel bajo y en el 18% esta desacuerdo (D) en la 




















Según los resultados de la Figura 3.2.1.5., de 50 colaboradores encuestados, se observa que el 
39%, respondieron “Total Acuerdo”. Asimismo, se observa que el 40% de los colaboradores, 
respondieron “Acuerdo”. También, se observa que el 3% de los colaboradores, respondieron 
“Indiferente”. Finalmente, se observa que el 18% de los colaboradores, respondieron 
“Desacuerdo”. 
 
A continuación, en la Tabla 3.2.1.5., muestra el nivel de confiabilidad de los colaboradores en 
base a la calidad del servicio de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018; la Figura 3.2.1.5., 
muestra en forma de gráfico el nivel de confiabilidad de los colaboradores en base a la calidad 
del servicio de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
Tabla 3.2.1.6. 
Nivel de confiabilidad de los colaboradores en base a la calidad del servicio de Socitec 
Electric S.A.C., Comas 2018. 
ITEMS N CN A CS S TOTAL 
CONFIABILIDAD 3 36 6 81 24 150 
2% 24% 4% 54% 16% 100% 





Nivel de la filosofía organizacional de los colaboradores en base a la planificación estratégica de Socitec Electric S.A.C., 
Comas 2018. 
 
Figura 3.2.1.6: El 16% de los encuestados determinó total acuerdo (TA) en la filosofía organizacional genera un nivel 
medio bajo, mientras el 54% manifestó que está de acuerdo (A) en la filosofía organizacional genera un nivel alto, el 4% 
es indiferente (I) que el nivel de filosofía organizacional se desarrolla en un nivel medio bajo, en el 24% esta desacuerdo 
(D) en la filosofía organizacional medio alto y el 2% de total desacuerdo (TD) en la filosofía organizacional señala que es 
un nivel bajo. 
 
Análisis 
Según los resultados de la Figura 3.2.1.6., de 50 colaboradores encuestados, se observa que el 
16%, respondieron “Total Acuerdo”. Asimismo, se observa que el 54% de los colaboradores, 
respondieron “Acuerdo”. También, se observa que el 4% de los colaboradores, respondieron 
“Indiferente”. Además, se observa que el 24% de los colaboradores, respondieron 
“Desacuerdo”. Finalmente, se observa el 2% de los colaboradores, respondieron “Total 
desacuerdo”. 
 
A continuación, en la Tabla 3.2.1.5., muestra el nivel de capacidad de respuesta de los 
colaboradores en base a la calidad del servicio de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018; la 
Figura 3.2.1.5., muestra en forma de gráfico el nivel de capacidad de respuesta de los 




















Nivel de capacidad de respuesta de los colaboradores en base a la calidad del servicio de 
Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
ITEMS N CN A CS S TOTAL 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
0 27 1 47 24 150 
0 27% 2% 47% 24% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
Nivel de la filosofía organizacional de los colaboradores en base a la planificación estratégica de Socitec Electric S.A.C., 
Comas 2018. 
 
Figura 3.2.1.1: El 24% de los encuestados determinó total acuerdo (TA) en la filosofía organizacional genera un nivel 
medio bajo, mientras el 47% manifestó que está de acuerdo (A) en la filosofía organizacional genera un nivel alto, el 2% 
es indiferente (I) que el nivel de filosofía organizacional se desarrolla en un nivel bajo y en el 27% esta desacuerdo (D) en 
la filosofía organizacional es medio alto. 
 
Análisis 
Según los resultados de la Figura 3.2.1.7., de 50 colaboradores encuestados, se observa que el 
24%, respondieron “Total Acuerdo”. Asimismo, se observa que el 47% de los colaboradores, 
respondieron “Acuerdo”. También, se observa que el 2% de los colaboradores, respondieron 


























3.2.2 Resultados por variables 
 
A continuación, en la Tabla 3.2.2.1., muestra el nivel de la planificación estratégica en base a 
los colaboradores de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018; la Figura 3.2.1.5., muestra en forma 
de gráfico el nivel de la planificación estratégica en base a los colaboradores de Socitec Electric 
S.A.C., Comas 2018. 
 
Tabla 3.2.2.1. 
Nivel de la planificación estratégica en Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
ITEMS N CN A CS S TOTAL 
PLANIFICAICÓN 
ESTRATÉGICA 
11 117 44 231 197 600 
2% 19% 7% 39% 24% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Nivel de la planificación estratégica de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
Figura 3.2.2.1: El 33% de los encuestados determinó total acuerdo (TA) en la filosofía organizacional genera un nivel medio 
alto, mientras el 39% manifestó que está de acuerdo (A) en la filosofía organizacional genera un nivel alto, el 7% es 
indiferente (I) que el nivel de filosofía organizacional se desarrolla en un nivel medio bajo, en el 19% esta desacuerdo (D) 
en la filosofía organizacional genera nivel medio y el 2% de total desacuerdo (TD) en la filosofía organizacional señala que 
es un nivel bajo. 
 
Según los resultados de la Figura 3.2.2.1., de 50 colaboradores encuestados, se observa que el 
33%, respondieron “Total Acuerdo”. Asimismo, se observa que el 39% de los colaboradores, 
respondieron “Acuerdo”. También, se observa que el 7% de los colaboradores, respondieron 



















“Desacuerdo”. Finalmente, se observa el 2% de los colaboradores, respondieron “Total 
desacuerdo”. 
 
A continuación, en la Tabla 3.2.2.2., muestra el nivel de la calidad del servicio en base a los 
colaboradores de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018; la Figura 3.2.1.5., muestra en forma de 




Nivel de la calidad del servicio en Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
ITEMS N CN A CS S TOTAL 
CALIDAD DEL SERVICIO 3 90 13 188 106 400 
1% 22% 3% 47% 27% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Nivel de la calidad del servicio de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
Figura 3.2.2.2: El 27% de los encuestados determinó total acuerdo (TA) en la filosofía organizacional genera un nivel 
medio alto, mientras el 47% manifestó que está de acuerdo (A) en la filosofía organizacional genera un nivel alto, el 3% es 
indiferente (I) que el nivel de filosofía organizacional se desarrolla en un nivel medio bajo, en el 22% esta desacuerdo (D) 
en la filosofía organizacional genera nivel medio y el 1% de total desacuerdo (TD) en la filosofía organizacional señala 
que es un nivel bajo. 
 
Según los resultados de la Figura 3.2.1.6., de 50 colaboradores encuestados, se observa que el 
27%, respondieron “Total Acuerdo”. Asimismo, se observa que el 47% de los colaboradores, 





















“Indiferente”. Además, se observa que el 22% de los colaboradores, respondieron 
“Desacuerdo”. Finalmente, se observa el 1% de los colaboradores, respondieron “Total 
desacuerdo”. 
 
3.2.3 Resultados de las medidas descriptivas 
 
A continuación, en la Tabla 3.2.3.1., la desviación estándar, los promedios y el coeficiente de 
variabilidad de la variable 1 y la variable 2, con sus respectivas dimensiones: 
 
Tabla 3.2.3.1. 
Desviación estándar, los promedios y el coeficiente de variabilidad de la v1 y la v2. 






Filosofía 0.31 4.11 0.23 
Análisis 
Situacional 
0.74 4.26 0.18 
Estratégicas 1.11 3.82 0.23 
Monitoreo 0.84 3.11 0.26 
Calidad del 
Servicio 
Fiabilidad 0.79 4.13 0.20 
Capacidad de 
Respuesta 
1.09 3.67 0.30 
Empatía 1.13 3.59 0.32 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
3.2.4 Prueba de hipótesis 
 
3.2.4.1 Prueba de hipótesis general 
 
HG: Existe relación entre la planificación estratégica y calidad del servicio de los 
colaboradores de la empresa Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
H0: No existe relación entre la planificación estratégica y calidad del servicio de los 




H1: Si existe relación entre la planificación estratégica y calidad del servicio de los 
colaboradores de la empresa Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
Por consiguiente, en la Tabla 3.2.4.1.1., se muestra de forma precisa el grado de relación 
según el coeficiente de correlación de Pearson: 
 
Tabla 3.2.4.1.1. 
Cuadro de coeficiente de correlación de Pearson 
Valor Significado 
-1 Correlación negativa grande y perfecta 
-0.9 a -0.99 Correlación negativa muy alta 
-0.7 a -0.89 Correlación negativa alta 
-0.4 a -0.69 Correlación negativa moderada 
-0.2 a -0.39 Correlación negativa baja 
-0.01 a -0.19 Correlación negativa muy baja 
0 Correlación nula 
0.01 a 0.19 Correlación positiva muy baja 
0.2 a 0.039 Correlación positiva baja 
0.4 a 0.69 Correlación positiva moderada 
0.7 a 0.89 Correlación positiva alta 
0.9 a 0.99 Correlación positiva muy alta 
1 Correlación positiva grande y perfecta 
Fuente: Hernández et al., Metodología de la Investigación (6º ed.) 2014. 
 
A continuación, la Tabla de 3.2.4.1.2., muestra la correlación de las variables de 
estudio. 
 
Pruebas de hipótesis 
 
H0: R=0; V1 no está relacionada con la V2 
H1: R>0; V1 está relacionada con la V2 
 
Significancia de tabla = 0,05; nivel de aceptación = 95% 
 
Significancia y decisión  
a) Si la Sig E (p) < Sig. T, entonces se rechaza H0 





Correlación de las variables 






Sig. (bilateral)  ,000 




Sig. (bilateral) ,000  
N 50 50 
Fuente: Elaborada la base a la correlación de SPSS es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: En la Tabla 3.2.4.1.2., del coeficiente de correlación de variables, se observa 
el valor de 0,889, asumiendo el significado de positiva alta entre la variable planificación 
estratégica y la variable calidad del servicio de acuerdo al coeficiente de correlación de Pearson 
de la tabla 3.2.4.1.1., La significancia asumida es de p = 0,00, donde se muestra que p es menor 
a 0.05 (de acuerdo a la hipótesis del trabajo), da como resultado el rechazo de la hipótesis nula 
(H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1) como verdadera; por lo tanto, la hipótesis general de 
trabajo ha quedado demostrado donde conocer que, si existe relación entre la planificación 
estratégica y calidad del servicio de los colaboradores de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
3.2.4.2 Prueba de hipótesis específicas 
 
HG: Existe relación entre la filosofía organizacional y calidad del servicio de los 
colaboradores de la empresa Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
H0: No existe relación entre la filosofía organizacional y calidad del servicio de los 
colaboradores de la empresa Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
H1: Si existe relación entre la filosofía organizacional y calidad del servicio de los 








Correlación entre la dimensión filosofía organizacional y la variable calidad del servicio. 
 Filosofía Organizacional Calidad del Servicio 
 
Correlación de Pearson 1 ,681** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 50 50 
Correlación de Pearson ,681** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 50 50 
Fuente: Elaborada la base de la correlación en SPSS es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: En la Tabla 3.2.4.2.1., se observa que existe una correlación con el valor de 
0,681, aceptando el resultado aceptado moderado entre dimensión filosofía organizacional y 
variable en calidad del servicio, realizó a la correlación de Pearson en la tabla 3.2.4.1.1., 
significancia de p = 0, se muestra que p es menor a 0.05, permitiendo señalar en relación de 
significativo. Por lo consiguiente, se rechazó la hipótesis nula (H0) y además se aceptó la 
hipótesis alterna (H1) verídica. Concluyendo la existencia la relación entre la filosofía 
organizacional y calidad del servicio de los colaboradores de Socitec Electric S.A.C., Comas 
2018. 
 
HG: Existe relación entre la análisis situacional y calidad del servicio de los colaboradores de 
la empresa Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
H0: No existe relación entre la análisis situacional y calidad del servicio de los colaboradores 
de la empresa Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
H1: Si existe relación entre la análisis situacional y calidad del servicio de los colaboradores 














Correlación entre la dimensión análisis situacional y la variable calidad del servicio. 
 Análisis 
Situacional 
Calidad del Servicio 
 Correlación de Pearson 1 ,789** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 50 50 
Correlación de Pearson ,789** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 50 50 
Fuente: Elaborada la base de la correlación en SPSS es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: En la Tabla 3.2.4.2.2., se observa que existe una correlación con el valor de 
0,789, asumiendo el significado de positiva alta entre la dimensión análisis situacional y la 
variable calidad del servicio, de acuerdo al coeficiente de la correlación de Pearson de la tabla 
3.2.4.2.2., la significancia de p = 0, donde se muestra que p es menor a 0.05, permite señalar 
que la relación es significativa. Por lo tanto, se rechaza de la hipótesis nula (H0) y se acepta la 
hipótesis alterna (H1) como verdadera. Concluyéndose que existe relación entre análisis 
situacional y calidad del servicio de los colaboradores de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
HG: Existe relación entre las estrategias y calidad del servicio de los colaboradores de la 
empresa Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
H0: No existe relación entre las estrategias y calidad del servicio de los colaboradores de la 
empresa Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
H1: Si existe relación entre las estrategias y calidad del servicio de los colaboradores de la 







Correlación entre la dimensión estrategias y la variable calidad del servicio. 
 Estrategias Calidad del servicio 
 
Correlación de Pearson 1 ,797** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 50 50 
Correlación de Pearson ,797** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 50 50 
Fuente: Elaborada la base de la correlación en SPSS es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: En la Tabla 3.2.4.2.3., se observa que existe una correlación con el valor de 
0,777, asumiendo el significado de positiva alta entre la dimensión estrategias y la variable 
calidad del servicio, de acuerdo al coeficiente de la correlación de Pearson de la tabla 3.2.4.2.3., 
la significancia de p = 0, donde se muestra que p es menor a 0.05, permite señalar que la 
relación es significativa. Por lo tanto, se rechaza de la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis 
alterna (H1) como verdadera. Concluyéndose que existe relación entre estrategias y calidad del 
servicio de los colaboradores de Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
HG: Existe relación entre el monitoreo y calidad del servicio de los colaboradores de la 
empresa Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
H0: No existe relación entre el monitoreo y calidad del servicio de los colaboradores de la 
empresa Socitec Electric S.A.C., Comas 2018. 
 
H1: Si existe relación entre el monitoreo y calidad del servicio de los colaboradores de la 







Correlación entre la dimensión monitoreo y la variable calidad del servicio. 
 Monitoreo Calidad del Servicio 
 Correlación de 
Pearson 
1 ,937** 
Sig. (bilateral)  ,000 




Sig. (bilateral) ,000  
N 50 50 
Fuente: Elaborada la base de la correlación en SPSS es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: En la Tabla 3.2.4.2.4., se observa que existe una correlación con el valor de 
0,937, asumiendo el significado de positiva muy alta entre la dimensión filosofía 
organizacional y la variable calidad del servicio, de acuerdo al coeficiente de la correlación de 
Pearson de la tabla 3.2.4.2.4., la significancia de p = 0, donde se muestra que p es menor a 0.05, 
permite señalar que la relación es significativa. Por lo tanto, se rechaza de la hipótesis nula (H0) 
y se acepta la hipótesis alterna (H1) como verdadera. Concluyéndose que existe relación entre 






















De acuerdo a los resultados de la presente investigación, se determinó lo siguiente: 
 Se obtuvo como objetivo general determinar la planificación estratégica y calidad del 
servicio de la empresa Socitec Electric S.A.C., Comas 2018, mediante la Prueba Pearson se 
demostró que con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, 
por ende, se rechaza la hipótesis nula. 
 Además, ambas variables poseen una correlación de 0.889; lo cual indica que es una 
relación positiva muy alta. Por lo tanto, se acepta la hipótesis de investigación indicando que 
existe relación entre la planificación estratégica y calidad del servicio de la empresa Socitec 
Electric S.A.C., Comas 2018, por ende, el objetivo general queda demostrado. 
  Nos explica Barreiros (2012) en su tesis titulada "Planificación Estratégica 
como Una Herramienta De Gestión Para Promover La Competitividad En La Empresa Kawa", 
con motivo de optar la tesis titulado de Ing. en Administración de empresas de la UCE de la 
ciudad de Quito - Ecuador, manifiesta que determinó afianzar la compañía, destinada a 
complacer los requerimientos del usuario así como las perspectivas de los clientes, con un 
proyecto eficaz que impulse a ir progresando continuamente para alcanzar la perfección en la 
calidad empresarial. 
Respecto a la metodología aplicada realizó un diagnóstico organizacional usando 
instrumentos como la encuesta y entrevista, el total de las encuestas a realizar será de 50 
personas (muestra), la investigación es de tipo descriptivo de campo, de no experimental. 
Obtuvo las siguientes conclusiones, el 90% del personal interno cree que no existe una 
planificación estratégica, el 100 de los que indicaron que si existe una planificación estratégica 
indican que no están familiarizados con dicho plan, el 100% del personal interno no conoce la 
visión y misión de la empresa, el 80% considera que la empresa no tiene objetivos planificados, 
es así que se llega a la conclusión que es indispensable aplicar el plan estratégico porque 
aportará a que se pueda obtener los procedimientos ordenados y coordinados, de forma que se 
pueda alcanzar una atención adecuada para los usuarios de tal manera que estos se encuentren 
satisfechos y así lograr la fidelidad del cliente mediante una mejora en la gestión de la calidad. 
Este estudio va ser de gran importancia para el examinador, ya que gracias él se 
evidenciará la relación de la planificación estratégica y la mejora en la calidad del servicio, la 
misma que a pesar de que el estudio se realizó en una empresa de rubro diferente, es 




Según Di Marco (2010) en su tesis titulada “la planificación estratégica ayuda a que 
una empresa sea competitiva siempre y cuando se utilicen los recursos de manera eficiente”; 
su objetivo es identificar la planificación estratégica en las empresas competitivas, en 
conclusión, existen otros factores que direccionen los objetivos de la organización como es el 
aspecto económico, social, ambiental, etc. Por ello, la estrategia competitiva será el sello 
diferenciador de cualquier organización pues le dará un valor agregado a su producto o 
servicio. Los clientes juegan un rol importante en el ciclo operativo de la empresa, pues ellos 
serán los que perciban la calidad de servicio de la organización. 
Para Flores (2013) en su estudio titulado “Incidencia de la Planificación Estratégica en 
la gestión de la calidad de los ámbitos de la gerencia educativa”. La Metodología de su estudio 
fue descriptivo de campo, de tipo no experimental y de acuerdo a su dimensión temporal es 
una investigación no experimental transaccional descriptiva. La población es de 446 entre 
docentes y estudiantes y la muestra de 9 docentes y 100 estudiantes, correspondientes a las 
áreas de los diferentes departamentos del colegio y niveles de estudiantes; la información fue 
recolectada por medio de la encuesta.  
Luego del procesamiento y análisis de datos se llegaron a la siguiente conclusión: 
La planificación estratégica es el camino para alcanzar la visión y que la gestión de la calidad 
es la mejor forma de direccionar las instituciones educativas en sus niveles académicos, 
administrativos y financieros, además se demostró que la planificación estratégica tiene una 
gran incidencia en la gestión de la calidad. 
En esta investigación servirá como referencia para la metodología a seguir, así como 
para contrastar los resultados respecto al objetivo general, por otro lado, las definiciones se 
utilizarán como precedente para amparar los conceptos y conclusiones de la presente 
investigación. 
Para Dierssen (2009) en su tesis titulada “La calidad del servicio y el nivel de medición 
en la empresa” Nos explican que la empresa cuenta con una relación de calidad, en su forma 
más sencilla, puede ya verse hasta un milenio antes de Cristo. En China se empleaban 
estándares de Calidad para la fabricación de papel, porcelana y otros productos. Lo egipcios 
empleaban técnicas de medición de longitudes para la construcción de pirámides, y en la edad 
medias las corporaciones de artesanos empleaban a los llamados “maestros” para que 




Moliner y Fuentes (2011) en su tesis titulada “La satisfacción del cliente y su relación 
con la fidelización”. Definen para que llegue ser satisfacción de los clientes tienen que traer 
consigo la fidelización y beneficios para la empresa. En caso no exista un grado de satisfacción 
por parte de los clientes o usuarios, se verán afectado los objetivos que planteó la organización 
a corto o largo plazo. 
Narvaez (2016) en su investigación denominada: “Diseño de un sistema de Gestión de 
calidad con la norma ISO9001:2005 para el área de TI de la Universidad Politécnica 
Saleciana”. El objetivo general del estudio fue determinar el diseño sobre el sistema de gestión 
en la calidad SGC que le permite reaccionar de manera eficiente y eficaz a los objetivos 
estratégicos de la Universidad Politécnica Salesiana de tal forma que se cumplan con los 
requisitos de la Norma ISO 9001:2015 y así mejorar la calidad de la gestión de servicios y 
mejoramiento continuo. En el tipo de investigar se establece como descriptivo y su diseño fue 
es no experimental, transaccional de campo.  
Su población fue conformada por 50 colaboradores que brindaron información, La 
técnica utilizada para recolectar la información fue un cuestionario con preguntas de respuestas 
cerradas. Finalmente se comprobó que la calidad del servicio es aplicada con frecuencia en los 
procedimientos académicos de la universidad y que seguir procedimientos que aseguren la 
calidad permite encontrar errores y procesos difíciles para generar soluciones que permitan 
asegurar la calidad de manera sostenible en el tiempo logrando que el cliente esté satisfecho. 
El estudio realizado permitirá afianzar las teorías encontradas y sus resultados 







Primera: Se concluyó que existe relación entre la planificación estratégica y calidad del 
servicio; debido a la regla de decisión donde se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis 
alternativa porque la significancia entroncada de 0.000 es menor a la significancia de trabajo 
de 0.05. Además, se determinó mediante la prueba de Pearson un coeficiente = 0,957 
confirmado que existe una correlación positiva muy alta entre las variables de estudio. Lo cual 
permite señalar que la relación es significativa entre la planificación estratégica y la calidad del 
servicio de la empresa Socitec Electric S.A.C. 
Segunda: Se concluyó que existe relación entre la filosofía organizacional y calidad del 
servicio; debido a la regla de decisión donde se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis 
alternativa porque la significancia entroncada de 0.000 es menor a la significancia de trabajo 
de 0.05. Además, se determinó mediante la prueba de Pearson un coeficiente = 0,681 
confirmado que existe una correlación positiva muy alta entre las variables de estudio. Lo cual 
permite señalar que la relación es significativa entre la filosofía organizacional y la calidad del 
servicio de la empresa Socitec Electric S.A.C. 
Tercera: Se concluyó que existe relación entre el análisis situacional y calidad del servicio; 
debido a la regla de decisión donde se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis 
alternativa porque la significancia entroncada de 0.000 es menor a la significancia de trabajo 
de 0.05. Además, se determinó mediante la prueba de Pearson un coeficiente = 0,789 
confirmado que existe una correlación positiva muy alta entre las variables de estudio. Lo cual 
permite señalar que la relación es significativa entre el análisis situacional y la calidad del 
servicio de la empresa Socitec Electric S.A.C. 
Cuarta: Se concluyó que existe relación entre las estrategias y calidad del servicio; debido a 
la regla de decisión donde se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alternativa porque 
la significancia entroncada de 0.000 es menor a la significancia de trabajo de 0.05. Además, se 
determinó mediante la prueba de Pearson un coeficiente = 0,797 confirmado que existe una 
correlación positiva muy alta entre las variables de estudio. Lo cual permite señalar que la 
relación es significativa entre las estrategias y la calidad del servicio de la empresa Socitec 
Electric S.A.C. 
Quinto: Se concluyó que existe relación entre el monitoreo y calidad del servicio; debido a la 
regla de decisión donde se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alternativa porque 
la significancia entroncada de 0.000 es menor a la significancia de trabajo de 0.05. Además, 




correlación positiva muy alta entre las variables de estudio. Lo cual permite señalar que la 








Las recomendaciones que se sugieren están en relación a los resultados de investigación para 
que consideren emplearlas si fuese conveniente para la organización: 
Primera: Se recomienda que la empresa Socitec Electric S.A.C., capte nuevo personal con 
ambiciones de superación, con un mejor ímpetu de crecer personal y profesionalmente en la 
organización. 
Segunda: Se recomienda que la empresa Socitec Electric S.A.C., con la finalidad de 
implementar una mejor organización para la empresa, con el propósito de que mejore el sistema 
administrativo (visión, misión y valores organizacionales). 
Tercera: Se recomienda que la empresa Socitec Electric S.A.C., en base a la formulación de 
Foda con el fin de elevar el nivel análisis situacional, esto permitirá mejora el vínculo con los 
colaboradores, logrando crear emociones positivas hacia la empresa. 
Cuarta: Se recomienda que la empresa Socitec Electric S.A.C., mantenido una excelente 
dirección organizacional con el propósito de que los clientes sienta una comodidad en el lugar 
de trabajo, según el estudio de investigación. 
Quinto: Se recomienda que la empresa Socitec Electric S.A.C., pueda que conozca los logros 
de objetivos, de tal manera que tengan la motivación y satisfacción permitiendo obtener 
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“LA PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA Y ESTRATÉGICA Y CALIDAD DEL 




1.1. Problema general 
 
¿Cuál es la relación entre la Planificación Estratégica y Calidad del servicio de la empresa SOCITEC 
ELECTRIC S.A.C., Comas 2018? 
 
1.2. Problemas específicos 
 
a) ¿Cuál es la relación entre la filosofía organizacional y la calidad del servicio de la empresa SOCITEC 
ELECTRIC S.A.C., Comas 2018? 
b) ¿Cuál es la relación entre el análisis situacional y la calidad del servicio de la empresa SOCITEC 
ELECTRIC S.A.C., Comas 2018? 
c) ¿Cuál es la relación entre las estrategias y la calidad del servicio de la empresa SOCITEC 
ELECTRIC S.A.C., Comas 2018? 
d) ¿Cuál es la relación entre el monitoreo y la calidad del servicio de la empresa SOCITEC ELECTRIC 




2.1. Hipótesis general 
 
HG: La planificación estratégica se relaciona con la calidad del servicio de la empresa SOCITEC 
ELECTRIC S.A.C., Comas2018. 
 
2.2. Hipótesis específicas 
 
H1: La filosofía organizacional se relaciona con la calidad del servicio de la empresa SOCITEC 
ELECTRIC S.A.C., Comas 218. 
H2: El análisis situacional se relacionan con la calidad del servicio de la empresa SOCITEC 
ELECTRIC S.A.C., Comas 2018. 
H3: La estrategia se relaciona con la calidad del servicio de la empresa SOCITEC ELECTRIC 
S.A.C., Comas 2018. 
H4: El monitoreo se relaciona con la calidad del servicio de la empresa SOCITEC ELECTRIC 




ANEXO 1: CUESTIONARIO 
 
“LA PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA Y CALIDAD DEL SERVICIO DE LA 
EMPRESA SOCITEC ELECTRIC S.A.C., COMAS 2018” 
 
OBJETIVO: Analizar la relación que existe entre la planificación estratégica y calidad del 
servicio de la empresa SOCITEC ELECTRIC S.A.C., Comas 2018. 
INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera 
valida de acuerdo al ítem en los casilleros siguientes: 
 
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 




1 2 3 4 5 
1 ¿La planificación de sus actividades administrativas está alineadas con la visión de 
la organización? 
     
2 ¿Tiene conocimiento de la misión de la organización?      
3 ¿Su comportamiento está alineando a los valores de la organización?      
4 ¿Tiene conocimiento del FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas) de 
su área? 
     
5 ¿Participó de la elaboración del FODA de su área?      
6 ¿Considera que las actividades que se realizan en el área guardan relación con el FODA 
del organizacional? 
     
7 ¿Conoce las estrategias del área?      
8 ¿Aplica las estrategias del área en el desarrollo de sus actividades?      
9 ¿Administra adecuadamente su tiempo al utilizar las estrategias?      
 10 ¿Cuenta con un control de los riesgos operacionales en las actividades que realiza?      
11 ¿Conoce los objetivos de su área?      
12 ¿Evalúa con su jefe inmediato el logro de objetivos del área?      
13 ¿Los trabajadores están bien uniformados y con sus implementos necesarios?      
14 ¿Usted está conforme con la puntualidad del servicio que se brinda?      
15 ¿El personal cuenta con el conocimiento adecuado al realizar su trabajo?      
16 ¿Los trabajadores son comunicativos y asertivos en el servicio que se le brinda?      
17 ¿Considera que el personal brinda disposición para resolver los problemas?      
18 ¿Considera que los trabajadores tienen la capacidad de responder a sus necesidades?      
19 ¿Los trabajadores demuestran sus habilidades con el trato hacia el cliente?      
20 ¿Los trabajadores siempre están dispuestos a ayudar con sus consultas?      
 
 

















































ANEXO 7: AUTORIZACIÓN DE LA VERSIÓN FINAL DEL TRABAJO DE 
INVESTIGACIÓN 
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